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RESUMEN  
 
La presente investigación tiene como objetivo general el evaluar la calidad de servicio 
de atención al cliente que presta Financiera Confianza en la agencia de Tumbes, para 
lo cual se desarrolló un diagnóstico de la calidad de servicio interno y externo de 
atención al cliente. En relación a la metodología esta indagación fue enmarcada 
mediante un esquema no experimental, teniendo un carácter descriptico y aplicado en 
el campo. La población está representada por veintiún (21) trabajadores y dos mil 
ochocientos (2800) clientes de la entidad Financiera Confianza en la agencia de la 
ciudad de Tumbes. Para la recolección de información se  hizo uso del instrumento de 
cuestionario; se aplicó dos (02) cuestionarios a la muestra seleccionada; un 
cuestionario de 12 preguntas se aplicó a los trabajadores de la entidad financiera; y el 
otro de 8 preguntas se aplicó para los clientes de la entidad financiera, ambas con 
opciones de respuestas cerradas. Por lo tanto los resultados obtenidos de la 
investigación permitieron llegar a la conclusión que la calidad de servicio actual 
prestado por la entidad financiera, esta tiene una percepción muy buena según la 
opinión de los encuestados; y a la vez dichas poblaciones estar al tanto y descifran la 
importancia de la calidad del servicio y lo que este representa para la productividad  
de dicha entidad financiera. Por consiguiente se tiene que inspeccionar la ejecución de 
la sistematización de la calidad de servicio, puesto que la misma es muy importante 
para ser una entidad altamente competitiva y mantenerse en el mercado, el cual es muy 
riguroso y peticionario en todos los aspectos del entorno productivo y económico. 
 
Palabras Clave: Calidad del servicio, Clientes, Entidad Financiera Confianza, 
Atención al cliente  
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ABSTRACT 
 
The present research has as general objective to evaluate the quality of customer 
service provided by Financiera Confianza in the agency of Tumbes, for which a 
diagnosis of the quality of internal and external service of customer service was 
developed. In relation to the methodology, this inquiry was framed by a non-
experimental scheme, having a descriptive and applied nature in the field. The 
population is represented by twenty-one (21) workers and two thousand eight hundred 
(2800) clients of the entity Financiera Confianza in the agency of the city of Tumbes. 
For the collection of information, the questionnaire instrument was used; two (02) 
questionnaires were applied to the selected sample; a questionnaire of 12 questions 
was applied to the employees of the financial institution; and the other 8 questions 
were applied to the clients of the financial institution, both with options of closed 
answers. Therefore the results obtained from the research allowed us to conclude that 
the current quality of service provided by the financial institution, has a very good 
perception according to the opinion of the respondents; and at the same time these 
populations are aware and decipher the importance of the quality of service and what 
it represents for the productivity of said financial institution. Therefore, it is necessary 
to inspect the execution of the systematization of quality of service, since it is very 
important to be a highly competitive entity and to remain in the market, which is very 
rigorous and petitioner in all aspects of the productive environment and economic. 
Key words: Quality of service, customer, customers, entity financial confidence 
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INTRODUCCION  
 
El cumplimiento eficiente del proceso administrativo; como también de otros procesos de 
diferentes índoles dentro de un ente, demanda del manejo de diversas ramas que certifiquen 
su unidad de este; en este punto es en el cual la administración une el conjunto de empeño 
de las personas para direccionar e instruir; con el objetivo de alcanzar las metas 
institucionales proyectadas. 
 
La calidad del servicio de atención al cliente se logra estudiar, mediante la satisfacción de 
las perspectivas de los clientes de la institución  Financiera Confianza; así también de sus 
colaboradores. Tampoco serán factibles si estos no se determinan los requerimientos 
necesarios logrando satisfacer las insuficiencias de la localidad pretendiente; lo mismo 
ocurre donde la atención es brindada por un colaborador insatisfecho en su puesto de trabajo.  
 
Por lo tanto la entidad financiera tiene que ofrecer un servicio donde disponga de diferentes 
elementos imprescindibles que intervienen de una manera directa en el logro de la 
complacencia del cliente, convirtiendo el compromiso propio en general para todos que los 
integran. Por efecto la calidad de servicio de atención al cliente estará conformada por todas 
las acciones que la entidad financiera y sus colaboradores formulen para satisfacerlas, 
tampoco es suficiente poner atención y oír los reclamos de ellos, sonreír ante ellos o cambiar 
un servicio. 
 
Se estudió ejecutar este sondeo en el entorno de la localidad de Tumbes puesto que los 
defectos observados en la entidad financiera referidos al sector de atención al cliente. Por 
tanto él objetivo de dicha entidad radico en estudiar la calidad de servicio de atención al 
cliente brindado por la entidad Financiera Confianza. Esto con el propósito de establecer la 
relevancia que posee la calidad del servicio de atención al cliente en este tipo de mercado.  
 
Por lo consiguiente se tiene la expectativa que los resultados consientan optimizar las normas 
relativas a la calidad de servicio de atención al cliente, y en efecto tener una suceso directo 
en la producción de esta entidad financiera; puesto que la calidad de servicio es una táctica 
segura en el beneficio de metas y objetivos instaurados. 
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CAPITULO I 
PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
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1.1. Situación problemática  
 
Las organizaciones se desenvuelven en un entorno cada vez más influenciado por la 
globalización, lo cual les obliga a hacer uso de herramientas más sofisticadas para 
lograr su permanencia a largo plazo,  en el tiempo. 
 
Asimismo, las empresas de hoy en día se caracterizan, por el constante uso de 
estrategias enfocadas en el logro de metas y objetivos, así como la adquisición de 
tecnología de punta, que les conlleva  a la reducción de costos y la simplificación de 
procesos, pero sin soslayar las exigencias de sus clientes, los que son quienes van 
guiando la actividad económica de las mismas, a través de la demanda de productos y 
servicios que satisfagan sus necesidades. 
 
Por otra parte, Chiavenato (2006) señala que; los objetivos organizacionales 
constituyen en términos generales, los fines que la organización financiera lograra y 
hacia los cuales se dirige la  actividad. Estos objetivos, además de describir hacia la 
cual se dirige la planificación,  señala hacia el cual debe orientarse todas la demás fases 
del proceso administrativo, como son; la organización, dirección y control. 
 
No obstante, todo está conformación de este tipo de organización financiera debe 
tomar en cuenta el entorno que lo rodea y precisar la serie de instrucciones y exigencias 
a que está sometida por la realidad geográfica social para fundamentar los objetivos, 
tomando en consideración las perspectivas de la situación, lo que origina los objetivos 
organizacionales a nivel ambiental. 
 
En la ciudad de Tumbes el sector financiero creció notablemente en los últimos años. 
Las entidades financieras se han duplicado en estos dos últimos años. Con el principal 
objetivo de intermediar el ahorro, tomando depósitos y cediendo préstamos. Razón por 
la cual es muy importante para la entidad, Financiera confianza tenga como un objetivo 
principal mejorar la calidad de servicio de atención al cliente, y llegar a ser líder en 
esta ciudad. 
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1.2. Formulación de problema. 
 
¿De qué forma la evaluación de la calidad de servicio optimizará la atención al cliente 
en la entidad; “Financiera Confianza” – Tumbes – 2014? 
 
1.3. Delimitación de la investigación  
 
Espacio Geográfico  
La presente investigación se desarrolló, en el centro de la ciudad de Tumbes donde 
está ubicada la agencia de la entidad “Financiera Confianza” en el Distrito de Tumbes, 
Provincia de Tumbes, Departamento de Tumbes. El estudio se limitara a esta agencia 
específicamente; el estudio abarca el área operativa y administrativo de la agencia. El 
periodo de tiempo de la investigación fue de 4 meses. 
 
 
1.4. Justificación e importancia de la investigación. 
 
La importancia de la prestación de servicios dentro de las economías mundiales, 
nacionales, y Perú no escapa a esta. Las entidades financieras, enfrentan grandes retos 
en el sector servicios financieros: fortalecimiento patrimonial y corporativo; mejor 
manejo del riesgo crediticio; la modernización tecnológica que debe traducirse en una 
mejora operacional del servicio y más accesos; respuestas rentables de servicios para 
una población con menor capacidad de ahorro, junto al manejo de las carteras de 
crédito obligatorias; mejoras importantes en la calidad del servicio asociado a la 
“cultura del servicio”, entre otros. (D’ Alvano, 2006) 
Esta investigación contribuye a detectar aspectos que influyen en el servicio de 
atención, que brinda la entidad Financiera Confianza, hacia sus clientes internos y 
externos, ya que debe tener como prioridad la atención al cliente debido a que es la 
única forma de conservar las relaciones a largo plazo, y asimismo añadiendo fidelidad 
a esta entidad financiera e incrementando así los niveles de demanda del servicio; para 
lo cual es necesario que dicha entidad efectué exámenes perennes que le proporcione 
a los clientes la información necesaria que han de estar al tanto, así tratar de cubrir las 
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perspectivas que posean,  como del mismo modo la realización de instrumentales que 
aprueben su progreso continuo. 
Por esta razón, se ha considerado realizar esta investigación con el propósito de evaluar 
la calidad de servicio  de atención al cliente que brinda “Financiera Confianza” en la 
ciudad de Tumbes. Esto con la finalidad de determinar la importancia que representa 
la buena atención al cliente en el porvenir, mantenimiento y competitividad en este 
tipo de mercado tan delicado y complejo. Es por ello que estos resultados permitan 
mejorar las políticas de calidad de servicio de atención al cliente que ellos lo merecen, 
y en consecuencia tener una incidencia directa en la productividad de dicha entidad 
financiera siendo la calidad de servicio  pilar fundamental para el logro de los objetivos 
sociales y económicos-financieros de esta forma asegurando a la entidad financiera su 
permanencia en el tiempo. 
Mediante el resultado de esta investigación, por medio del análisis de las encuestas se 
aporta  algunas indicaciones que deben tener en cuenta el personal administrativo y 
operativo de la entidad Financiera Confianza en la ciudad de Tumbes, al mismo tiempo 
que beneficia la productividad y efectividad de la entidad financiera. 
 
 
1.5. Limitaciones de la investigación  
Las principales dificultades que se encontraron en el presente trabajo de 
investigación son las siguientes. 
Dificultad en el recojo de la información, del cliente, limitaciones bibliográficas, (no 
se encontró bibliografías nacionales ni locales con respecto al tema), limitaciones de 
tiempo. 
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1.6. Objetivos  
Objetivo General 
Evaluar la calidad del servicio de atención al cliente como estrategia financiera para 
impulsar la productividad en la entidad, “Financiera Confianza” en la agencia de la 
ciudad de Tumbes. 
 
 
Objetivos específicos.  
Evaluar la situación actual de la calidad del servicio interno de atención al cliente 
prestado por la entidad, Financiera Confianza en la agencia de Tumbes. 
 
Detallar los elementos que intervienen en el rendimiento profesional  cuando se 
presta el servicio al cliente, en la entidad, Financiera Confianza en la agencia de 
Tumbes. 
 
Determinar si la calidad del servicio  es una táctica financiera para promover la 
productividad en la entidad Financiera Confianza en la ciudad de Tumbes. 
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CAPITULO II 
MARCO TEORICO  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  18 
 
2.1. Antecedentes de la investigación. 
2.1.1. Antecedentes de la investigación.   
Díaz L. (2012), en su trabajo de mérito denominado: “Evaluación de la calidad de 
servicio como estrategia Financiera para impulsar la productividad en el 
mercado bancario”, concluye: Que la calidad del servicio es una táctica economista 
mediante el cual se estimula el rendimiento de estas entidades, los dictámenes de 
ambas poblaciones fueron objetivas, puesto que el colaborador financiero asevero en 
un 86% que esto si lo era; igualmente los clientes crediticios lo confirmaron con un 
80%. 
 
Por lo tanto esto asintió deducir que dichas poblaciones saben y descifran la 
importancia de la calidad de servicio y su consideración para el procedimiento 
lucrativo de estos entes. Por lo consiguiente se tiene que implementar nuevas 
estrategias de programación de atención al cliente para lograr satisfacerlas 
directamente e indirectamente. 
 
 
Rojas M. (2010), en su Trabajo Especial de Grado, denominado: “La calidad del 
servicio en el área de atención al cliente en Mercantil C. A. Banco Universal, bajo 
el enfoque de dirección estratégica, en la oficina C. C. Terepaima II en la ciudad 
de Cabudare, Estado Lara”, concluye: Que este análisis demuestra relevantes 
fortalezas frente a las debilidades, se puede ver que la organización tiene fortalezas 
para hacer frente a sus adversidades. 
 
El personal capacitado es un componente de inevitable atención al instante de dar un 
servicio de calidad y así mismo este debe de ser preparado apropiadamente ya que en 
él se centraliza las  responsabilidades relacionadas con los roles, las metas y objetivos. 
 
También se evidencian en este análisis los enflaquecimientos de la sucursal en cuanto 
a: la lentitud en los trámites de las aprobaciones de los requerimientos de las 
transacciones, dentro de este marco se debe reflexionar; que se debe de optimizar el 
sistema de aprobación de créditos, en la información de los productos y servicios, 
eficientemente. 
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Colmenares L. (2008), en su trabajo denominada: “Evaluación de la calidad del 
servicio de atención al cliente prestado por el BBVA Banco Provincial, Oficina 
Rómulo Gallegos de Barquisimeto Estado Lara”, presentado para optar el grado de 
“Especialista en Gerencia Financiera” en la Universidad Cent occidental “Lisandro 
Alvarado”, concluye: Que los relativos al servicio al cliente son adecuados, por cuanto 
están formalizados y documentados, no obstante se evidencian debilidades debido a 
que no se desarrollan sistemas que permitan relacionar la satisfacción del cliente con 
las mediciones operativas de los procesos de servicio, para así tomar las medidas 
necesarias para su mejoramiento continuo. 
 
 La orientación hacia los clientes es adecuada en su estructura funcional y organizativa, 
no obstante el servicio que se ofrece no es realizado de manera oportuna. 
 
La accesibilidad del servicio es considerada adecuada por la mayoría de los clientes, 
sin embargo se presenta debilidades en la falta de un servicio de calidad y debidamente 
oportuno, así como deficiencias en los espacios de la institución. 
 
 
2.1.2. Antecedentes Nacionales  
Fernández I. (2012), En su tesis denominado, “Estudio de la calidad de servicio de 
las redes móviles en el Perú”, concluye: Considera que la entrada a la investigación 
de indicadores de calidad de servicio siendo es una unidad clave de la estructura de 
reglamento de un servicio de calidad, que estimule la competitividad y admita a los 
usuarios/clientes, operadores y entes de regulación cumplir con sus respectivas 
funciones.  
 
 
Roldan L. & Balbuena J. & Muñoz Y. (2010), en la tesis para optar el Grado de 
Magister en Administración Estratégica de Empresas, “Calidad de Servicio y lealtad 
de compra del consumidor en supermercados limeños” el cual concluye: Los 
consumidores de los supermercados limeños mostraron una percepción favorable 
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hacia la calidad de servicio recibida, así como altos niveles de lealtad, considerando la 
amplia oferta existente y manifestando la intención de volver al supermercado. 
 
 
2.2. Bases teóricas científicas 
 
2.2.1. Calidad 
2.2.1.1. Concepto de calidad  
La presente norma ISO 8402 detalla a la calidad como la agrupación de peculiaridades 
de una entidad, que le confiere la capacidad para cubrir de una manera eficiente las 
escaseces fundadas y las implícitas. 
 
La calidad es una herramienta básica que aprueba que sea comprobada cualquier cosa 
con otra de su idéntico género. En la actualidad la calidad obtiene muchos significados, 
de una manera principal esto hace referencia a un grupo de propiedades innatas a una 
cosa y le otorga cualidades para cubrir necesidades fundamentas o explicitas.  
 
Se dice que, la calidad de un servicio o producto viene hacer el observar que un cliente 
X posee del dicho, en si esto representa una firmeza especulativa de la mente del 
comprador que obtiene una conformidad con puesto servicio o producto, y así la 
capacidad de dicho producto o servicio para satisfacer sus necesidades. 
 
2.2.1.2. Autores que hablan sobre la calidad  
Según Juran (1994) la calidad consiste en la totalidad de los medios por los cuales se 
logra la satisfacción del cliente y el rendimiento eficiente de los procesos. En este 
sentido la calidad se define como una nueva forma de gerenciar, a través del cual se 
propone mejorar de manera continua los procesos en todas las áreas de una 
organización, con el objeto de optimizar los resultados que derivan de los productos 
y/o servicios, satisfacer a los clientes internos y externos y eliminar el desperdicio en 
todas sus manifestaciones.   
 
Según D. (1989), precisa que la calidad es un nivel imaginable de similitud y es fiable 
a mínimo costo,  apropiado para las necesidades de los compradores. Este autor señala 
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que la relevancia de toda empresa tiene que ser subsistir en el mercado, obtener 
ganancia de divisas así mimo asegurar la permanencia de colaboradores. 
 
Para lograr la meta la vía que tenemos tomar es primordialmente la calidad   
La forma de lograr una máxima calidad es optimizando el servicio o producto a las 
características requeridas para minimizar la incertidumbre en el esquema de los 
procesos productivos. 
 
Philip C. (Con su lema es “hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos”), 
él es uno de los impulsadores y estudiosos más representante sobre la calidad en 
Estados Unidos. Su  teoría de calidad se nombra “Cero defectos”. Philip afirma que 
“hacer las cosas bien a la primera vez” no aumenta coste al servicio o producto; pero 
si esto se hace deficientemente y con errores tenemos que corregirlas a priori, esto 
representara un coste extra para el cliente y productor. 
 
2.2.2. Servicio  
2.2.1.1. Concepto de Servicio  
Para Kotler (1991), un servicio se puede definir como cualquier acción o diligencia 
que una persona brinda a otra. Los servicios son esenciales intangibles y no dan lugar 
a la posesión de ninguna cosa. En este orden de ideas 
 
Colunga, C. (1995), refiere que una empresa de servicio existirá mientras tenga 
capacidad competitiva en los servicios que ofrece, en el precio de los mismos y en las 
relaciones con los clientes. 
 
Horovitz, J. (1991), define el servicio como la prestación que el cliente especula, así 
mismo del producto o servicio primordial como efecto del costo, la presentación y la 
imagen de dicho producto o servicio. El servicio en si viene hacer algo que traspasa la 
perspectiva que va más allá de un trato amable y gentil.  
 
El servicio es un agregado de acciones que pretenden atender las escaseces de la gente. 
Los servicios contienen acciones rescatadas por un desarrollado número de empleados 
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que laboran para organizaciones  públicas o  privadas; se puede citar como ejemplo: 
los servicios de electricidad, agua potable, aseo, teléfono, etc. 
 
2.2.1.2. Elementos y características del servicio  
Según Cowell (1985), los gerentes de servicio afrontan dos problemas particulares al 
definir un concepto de servicio. Primero es la dificultad de expresar claramente todos 
los elementos que pueden formar una oferta de servicio. 
 
Generalmente es más fácil expresar los elementos tangibles que los intangibles. El 
segundo problema es la dificultad de determinar el conjunto particular de elementos 
que la organización del servicio utilizara realmente en la oferta de servicio. 
 
Para Rosander, A.C. (1992), se debe tomar en cuenta las siguientes características para 
poder realizar un programa de calidad de servicio y llevar a cabo una evaluación: 
 
a) Los servicios no pueden ser medidos de la misma manera que los datos 
físicos: Puesto que un servicio es dinámico, no estático. Así como también es una 
función, no una estructura. Sin embargo, existen mecanismos capaces de medir su 
efectividad. 
  
b) Los servicios no pueden almacenarse: El servicio es un proceso 
conformado por una serie de actividades sometidas por la dirección humana, que una 
vez que se ha prestado, que no tienen existencia. Se pueden repetir pero no cobrar. 
 
c) Los servicios no pueden inspeccionarse: Los servicios pueden ser vistos y 
pueden sacar consumaciones de ello, pero no logran transitar una investigación en 
sentido exacto de la expresión. Pueden examinarse y apreciarse las condiciones y los 
productos físicos relacionados con los servicios prestados. 
 
d) La calidad no puede determinarse de antemano: El cliente no tiene 
conocimiento si el servicio será grato o no grato, si no lo compra y pasa por la 
experiencia. La naturaleza de los servicios no pueden establecerse de antemano, 
excepto en caso que se le haya prestado un servicio de la misma naturaleza al cliente. 
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e) Los servicios tienen una dimensión temporal: Un servicio puede formar en 
una serie de diligencias relacionadas en el tiempo, cada una de estas diligencias están 
sometidas al cumplimiento de la calidad. 
f) Los servicios son más críticos en unas empresas más que en otras: Existen 
organizaciones en las que el traspié de un colaborador puede ser delicado o fatal, por 
lo tanto el traspié cero debe ser la meta. Ejemplo, el sector transporte, sector salud, etc. 
 
g) Los servicios implican fiabilidad humana: En los entes de servicio existe 
la insuficiencia de prestar atención a la fiabilidad en las personas, así el problema se 
comprime a controlar, corregir y prevenir el error humano. 
 
 
2.2.3. Calidad de servicio  
Cuando se dialoga de calidad de servicio nos referimos al alto trabajo, de personas 
felices y satisfechas, gente con enfoque de futuro, que conoce su razón de ser, que 
supera las expectativas de sus clientes y que está envuelta con los excelentes resultados 
del ente para la cual trabaja. 
 
Consecuentemente la calidad de servicio significa examinar si ejecutamos con validez 
nuestra labor; esto nos va a permitir demostrar, si en contexto la calidad de servicio 
que ejercemos y que pretendemos lograr se emplea. 
 
Es significativo destacar que no sólo las personas que se retan rectamente al cliente 
son las responsables del proceso de calidad de servicio, también lo es todo el personal 
de staff, incluyendo los niveles de mayor rango de la empresa. 
 
La filosofía de calidad de servicio está asentada en una perspectiva colectiva en el 
cliente, sistema de direcciones y cultura. La perspectiva muestra todo 
un transcurso que contiene a partir la elaboración y progreso de la empresa y del 
procedimiento llegando hasta las tácticas, puesto que además del servicio principal, se 
ofrezcan servicios post – venta mediante de un conocimiento global de las  
expectativas y necesidades del cliente. 
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En este caso, un servicio de calidad negativamente se puede ajustar a las descripciones, 
como a veces se le precisa, lo mejor es ajustarse a las descripciones del cliente. Las 
empresas de servicio que erran con los clientes, libremente de lo mejor que lo ejecuten, 
no están proporcionando una calidad de servicio esperada. 
 
Finalizando, calidad de servicio es la diferenciación que toda empresa necesita, ésta 
conquista y conserva la atención al cliente, si es mejor, gana  y fideliza a los clientes 
y si es pobre, los pierde. 
 
2.2.1.3. Calidad de servicio de atención al cliente  
 
El servicio de atención al cliente viene hacer el servicio que facilita 
una organización para tener una comunicación fluida con sus clientes. Es un agregado 
de acciones conectadas que brinda un proveedor con la finalidad de que chico cliente 
consiga el producto en el período y zona apropiado y afirme una utilización adecuado 
de dicho servicio. Esto viene hacer un instrumento de marketing que puede ser muy 
eficientemente en una empresa si es manejada de una manera adaptada, para ello se 
tienen que continuar con ciertas políticas corporativas. 
 
Las áreas de recursos humanos es quien contiene el personal que brinda la atención al 
cliente, los cuales poseen una relación con el ente, servicios de atención ante quejas, 
inquietudes, incertidumbres, proposiciones, devoluciones o recientes compras que los 
clientes apetezcan efectuar. De este modo, la atención consigue efectuarse de diversos 
conductos de dialogo, como “cara a cara” en departamentos, mediante telefonía, por 
correo electrónico e inclusive muchas organizaciones en estos tiempos entregan la 
oportunidad de que los clientes mantengan comunicación  con la empresa a través de 
correos personales o publicaciones en redes sociales. 
 
En distintas situaciones, las organizaciones remiten información mediante mensajes al 
correo personal, realizando llamadas telefónicas o simplemente solicitando al cliente 
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un llenado de encuesta, donde se evalúa que tan satisfechos quedaron después del 
servicio brindado. 
Esto sin dudas favorece al desarrollo de tal servicio. Por ejemplo, es muy común que 
los entes de telefonía móvil, luego de haber establecido el cliente una llamada a los 
centros de atención al cliente por teléfono, estos reciban una llamada computarizada 
de la misma empresa, por el cual deben responder si la atención ha sido (o no) 
satisfactoria, y en todo caso, si obtuvo la respuesta que esperaba de la empresa. 
 
Como finalidad, la atención al cliente busca principalmente, y tal lo indica su nombre 
dar respuesta o solución a las consultas o problemas que los clientes puedan 
experimentar en relación al uso o consumo de los productos o servicios que 
adquirieron a la empresa. Pero, un fin implícito, es la fidelización del cliente con la 
empresa: un cliente contento seguramente estará mucho más dispuesto a adquirir 
nuevos productos y/o servicios de la empresa que un cliente que no ha obtenido 
respuestas o soluciones. 
 
 
2.3. Definición de términos básicos 
 
a. Entidad Financiera: Entidad de iniciación particular o público, 
apropiadamente facultada por la ley, es decir son terciarios que gestionan y 
proporcionan dinero. 
 
b. Cliente: Son los bienes más significativos del oficio, no representan una 
dificultad en nuestra faena, más bien son un soporte.  Son individuos que recurren a 
nosotros con sus insuficiencias y deseos, nuestra labor reside en cubrir sus necesidades. 
Ellos meritan que le proporcionemos la sociabilidad más considerada y cortes. 
 
c. Calidad de servicio: Viene hacer el excelente del estilo de vida que las 
personas desean, exponen y lo observan, y radica en un progreso completo de las 
extensiones físicas, mentales, espirituales, sociales, económicas y laborales. 
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d. Atención al cliente: Es la relación directa entre la entidad financiera y el 
cliente, es allí donde se establecen las escaseces del beneficiario y así poder brindar 
los distintos servicios que se facilitan, existiendo entre ellos: atenciones, satisfacciones 
y orientaciones.  
 
e. Estrategias: Viene hacer un conjunto de labores que se practican para 
intervenir cualitativamente y cuantitativa en el ambiente a fin de desenvolver la 
misión, fortalecer la perspectiva y maximizar los valores del ente. En el fondo una 
táctica es un juego de diplomacias entre las debilidades y fortalezas  empresariales por 
un lado y las amenazas y oportunidades del ambiente por otro. 
 
f.            Productividad: Es el itinerario de poder que incumbe la cantidad del 
producto manejado con la totalidad de producción lograda. 
 
g. Mercado financiero: Son los que operan como terciarios de por medio de lo 
que tienen patrimonios financieros  y los que escasean de estos mismos, es decir entre 
organizaciones superavitarias y deficitarias. Como son procesadas por entes privados, 
en este proceso interviene el Estado, él es quien regula ambas fuerzas. 
 
h. Satisfacción del cliente: Es el horizonte de etapa de esfuerzo de una persona, 
que es producto de la igualación entre la ventaja percibida del servicio o producto con 
sus perspectivas. 
 
i.           Trabajador de la entidad financiera: Es un individuo que con la edad legal 
suficiente, presta sus servicios recompensados en una agencia de la entidad financiera. 
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3.1. Tipo y diseño de la investigación  
 
El presente trabajo está enmarcado en un estudio de campo de carácter descriptivo. 
Según Cerda (1998), “tradicionalmente se define la palabra describir como el acto de 
representar, reproducir o figurar a personas animales o cosas…..”; y agrega: “Se deben 
describir aquellos aspectos más característicos, distintos y particulares de estas 
personas, situaciones o cosas, o sea, aquellas propiedades que las hacen reconocibles 
a los ojos de los demás” (p.71) 
 
En tal sentido, se afirma que la investigación es de tipo descriptivo por tanto se evalúa 
la calidad del servicio de atención al cliente en la entidad Financiera Confianza, 
agencia Tumbes, partiendo de hechos reales como la situación actual en que se 
encuentra dicho servicio y la medición de la satisfacción de quienes forman parte de 
su cartera de clientes. 
 
Esta investigación está diseñada de manera no experimental, en tal sentido no es 
experimental porque el estudio se analizó tal y como se encontró en la realidad y no se 
hizo una comprobación experimental. 
 
 
3.2. Población y Muestra  
La población es un conjunto de personas de un grupo homogéneo, limitada por el 
estudio. Según Tamayo & Tamayo, (1997), ¨La población se define como la totalidad 
del fenómeno a estudiar donde las unidades de población posee una características 
común la cual se estudia y da origen a los datos de la investigación¨(P.114) 
 
De acuerdo con Francia (1998), población es, “el conjunto global de los elementos a 
los cuales se refiere la investigación. Se puede definir también como el conjunto de 
todas las unidades de muestreo” (p.36) 
 
Para lograr el trabajo de investigación, Evaluación de la calidad de servicio de atención 
al cliente prestado por la entidad Financiera Confianza, la población estuvo 
conformada por dos poblaciones, que permitieron ampliar la percepción desde el punto 
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de vista interno y externo; siendo la población 1, conformado por los clientes de la 
entidad Financiera Confianza, en total 2800 clientes.  Y la población 2, conformado 
por el personal que labora en la entidad Financiera Confianza en la agencia de Tumbes, 
en total 21 trabajadores. 
 
 
Muestra: De acuerdo con Briones (1995) “una muestra es representativa cuando 
reproduce las distribuciones y los valores de las diferentes características de la 
població, con márgenes de error calculables,” (p.83). En el siguiente caso la muestra 
de esta investigación se correspondió con las unidades de análisis del personal 
administrativo y los clientes de la entidad Financiera Confianza agencia Tumbes. Para 
tal fin se procedió, en primer lugar, el criterio muestra del personal administrativo. En 
cuanto a la unidad de análisis de los clientes también se utilizó la fórmula propuesta 
por Gavaldón (1999), con el propósito de determinar el tamaño de poblaciones finitas,  
la cual se expresa de la siguiente forma. 
 
 
n =
𝑁 ∗ 𝐾2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑞
𝑒2(𝑁 − 1) + 𝐾2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑞
 
 
Dónde: 
n = Tamaño de la muestra 
 N = Población (empleados y clientes) 
K² = 1.96 Constante que no puede ser menos del 95% 
e² = 0.1 Error de estimación máxima aceptada 
P = 0.50 Probabilidad a éxito 
Q = 0.50 Probabilidad de fracaso 
 
Para establecer la población inicial, la muestra de estudio, representativo a los clientes 
de la entidad Financiera Confianza agencia Tumbes; se considera 2800 clientes de 
dicha entidad financiera, para lo cual se valoró manejar, el método de Gavaldón, 
(1999), en la cual se le empleo a la población centro de analisis y cuyo resultado fue 
de 99 clientes de la entidad financiera, el cual se muestra a continuación. 
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n =
2800 𝑋 (1.96)2 𝑋 0.50 𝑋 0.50
(0.1)2𝑋 (2800 − 1) + (1.96)2𝑋 0.50 𝑋 0.50
 
n =
2869.12
28.9504
= 99.11 
 
                                    n = 99 Clientes 
 
De la misma forma para establecer la segunda muestra, es decir la muestra de estudio, 
propio del personal administrativo que trabaja en la entidad Financiera Confianza 
agencia Tumbes, que son un número de 21 empleados. Se derivó con el mismo método 
ya señalada de Gavaldón (1999), para encontrar el tamaño de la muestra, obteniendo 
como resultado de 17 empleados que laboran en dicha entidad financiera. 
 
 
n =
21 𝑋 (1.96)2 𝑋 0.50 𝑋 0.50
(0.1)2𝑋 (21 − 1) + 1.962𝑋 0.50 𝑋 0.50
 
 
 
n =
20.1684
1.1604
= 17.38 
 
                               n = 17 Empleados 
 
 
3.3. Hipótesis  
 
H1: La evaluación de la calidad del servicio mejorará la atención al cliente en la 
entidad “Financiera Confianza” – Tumbes - 2014  
 
H0: La evaluación de la calidad del servicio no mejorará la atención al cliente 
en la entidad “Financiera Confianza” – Tumbes - 2014  
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3.4. Operacionalización. 
Variable Independiente: La Evaluación de Calidad del Servicio. 
La Evaluación de la Calidad del Servicio permite reconocer el horizonte de servicio 
que los clientes observan, que están aceptando de la Institución. Dichos  resultados 
además de ser manejados para optimizar en las variables que los beneficiarios anhelan, 
admiten cotejar de una manera directa a la organización con otras de igual similitud y 
características en dicha área. La valoración de Calidad de Servicios de la entidad 
Financiera Confianza admite a la organización saber al mismo tiempo el "rango de 
servicio”, en otras palabras saber el horizonte que presenta el cliente de satisfacción; 
en el cual la calidad de servicio fuera descubierta por este, si el cliente no logras 
eficientemente satisfacer sus necesidades tiende a buscar otras organizaciones que 
realicen a la comercialización de servicios similares. 
 
Variable Dependiente: la atención al cliente- 
El servicio de atención al cliente, es la tarea que ejecuta cada colaborador que labora 
en dicha organización y que posee la ocasión de poder estar frente a frente y mantener 
un contacto con los clientes, creando en ellos cierto horizonte de satisfacción. Esto se 
trata de “un concepto de trabajo” y “una forma de hacer las cosas” que pertenece a 
toda la institución, ya sea mediante el modelo de atención a los respectivos clientes 
(que son nuestros principales activos) así mismo también de la manera que atiendes a 
clientes internos, de las diferentes áreas de la organización propia. 
 
Tabla 1. Operacionalización de las Variables 
 
Variables  Dimensiones Indicadores Técnica 
 
V. Independiente 
 
 
 
La evaluación de la 
calidad de servicio  
 
 
Fiabilidad 
Destreza de los empleados para efectuar el 
servicio de modo cuidadoso y fiable.  
Los empleados deben dar sensación seguridad al 
cliente, y hacer sentir de que son importantes. 
 
 
 
 
 
 
Encuesta   
Capacidad de 
respuesta 
capacidad y carácter de los colaboradores en 
ayudar a los clientes y prestar el servicio 
rápidamente 
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Empatía 
Esmero del personal en comprender las 
necesidades del cliente.  
Prestarles a los clientes la atención individual y 
cuidadosa. 
 
V. Dependiente 
 
 
Atención al 
cliente  
Fidelización del 
cliente 
Satisfacción del cliente objetivo principal de la 
entidad financiera. 
 
 
 
 
Encuesta  
Orientación al 
trabajo y al cliente 
Comunicación, capacitación, incentivos. 
Manual de solución de problemas. 
Opinión de los 
clientes respecto al 
servicio recibido 
Expectativas de los clientes. (Servicio adecuado 
y esperado). Perspectivas de los clientes. La 
situación es superior o inferior que las 
expectativas (satisfacción o insatisfacción) 
 
 
3.5. Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos  
 
Para el logro de los objetivos propuestos es fundamental la recolección de datos, lo 
que hace importante utilizar técnicas e instrumentos apropiados que permita recabar el 
máximo de información y así obtener datos de manera exacta y lo más cercano a la 
realidad. 
 
 
3.5.1.  Método  
 
Estadístico 
Los datos recopilados son numéricos que se cuantifican y someten al análisis 
estadístico. Se basa en la recolección de datos para probar la hipótesis sustentada, la 
misma que nos permite la interpretación de los resultados.  
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3.5.2. Técnica  
 
La encuesta 
Se acopió la información mediante una lista de preguntas dispuestas con el fin de 
conocer los datos por escrito, el cual será empleada a los empleados y clientes de la 
entidad “Financiera Confianza”, muestra en estudio. 
Este permitió acudir directamente a la agencia para conocer su opinión, sobre la 
calidad de servicio al cliente, congregando los datos en forma de cuadros estadísticos, 
los cuales hace más accesible la medición de las variables en estudio.  
 
 
3.5.3. Instrumentos  
 
El cuestionario 
Consiste en un conjunto de preguntas cerradas que contienen categorías (Muy de 
acuerdo, De acuerdo, Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, En desacuerdo, Muy 
desacuerdo), La variable Calidad de servicio, está organizado por una dimensión: 
Interna, además constituido por doce ítems. La variable atención al cliente por una 
dimensión: externa, asimismo con ocho ítems. 
 
 
3.6. Procedimiento para la recolección de datos 
 
Toda la informacion ha sido acopiada mediante del uso de la encuesta, con el fin de 
adquirir información existente y confidencial para la investigación.  
 
 
3.7. Análisis Estadístico e Interpretación de los datos  
 
El procedimiento y análisis de los datos se realizó a través de la estadística descriptiva. 
Según Hurtado (2000) ésta puede ser utilizada para el análisis en investigaciones donde 
se quiere describir la intensidad o magnitud con la cual se presenta un evento, o con 
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qué frecuencia aparece, ya sean en las unidades de estudio o por unidades de tiempo 
(p. 89) 
 
 
3.8. Codificación de los datos. 
 
La codificación se puede definir, según Schttiz (1994); como: “El procedimiento 
técnico a través el cual los datos únicos se convierten en símbolos, generalmente 
números, de modo tal que pueda tabularse y continuarse”. (p.79). Tal como se muestra 
a continuación: 
   
Tabla 2. Codificación de datos de los trabajadores de Financiera Confianza 
  
Variable Ítems  Categoría Código 
Alternativa Ítems 
 
 
 
Evaluar la 
calidad de 
servicio de 
atención al 
cliente de la 
entidad 
Financiera 
Confianza – 
Tumbes-2014 
 
1.- Usted 
considera que la 
concentración de 
los esfuerzos en 
su labor dentro de 
la agencia, es la 
más adecuada 
 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo  
f. Muy en desacuerdo 
 
1 
2 
3 
4 
5 
1 
2.- Usted 
considera ser 
eficiente en el 
manejo o uso de 
los recursos de la 
agencia donde se 
desempeña 
 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo  
f. Muy en desacuerdo 
 
1 
2 
3 
4 
5 
2 
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3.- Usted 
considera que se 
adapta 
satisfactoriamente 
en los avances 
tecnológicos en 
su sitio de trabajo 
 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo  
f. Muy en desacuerdo 
 
1 
2 
3 
4 
5 
3 
4.- Usted 
considera que la 
agencia realiza 
una eliminación 
de los procesos 
repetitivos, en la 
prestación de sus 
servicios al 
cliente 
 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo  
f. Muy en desacuerdo 
 
1 
2 
3 
4 
5 
4 
5.- Usted 
considera que 
brinda cada vez 
mejor, la atención 
al cliente 
 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo  
f. Muy en desacuerdo 
 
1 
2 
3 
4 
5 
5 
6.- Usted 
considera que el 
servicio que 
brinda la agencia, 
administrativa y 
operativamente, 
es un servicio 
adecuado 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo  
f. Muy en desacuerdo 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
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7.- Usted 
considera que el 
servicio que le 
brinda la agencia 
al cliente, 
administrativa y 
operativamente, 
es él que esperaba 
 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo  
f. Muy en desacuerdo 
 
1 
2 
3 
4 
5 
7 
 
Describir los 
factores que 
influyen en el 
rendimiento 
laboral  
cuando se 
presta el 
servicio al 
cliente, en la 
entidad, 
Financiera 
Confianza en 
la agencia de 
Tumbes. 
 
 
8.- Usted 
considera que el 
servicio 
administrativa y 
operativamente 
que la agencia le 
brinda al cliente 
es el más deseado 
 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo  
f. Muy en desacuerdo 
 
1 
2 
3 
4 
5 
8 
9.- Usted 
considera que 
existe una 
comunicación 
efectiva entre Ud. 
Y su jefe 
inmediato en el 
aspecto laboral 
 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
 
1 
2 
3 
4 
5 
9 
10.- Usted  
considera que la 
entidad financiera 
le proporciona 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
1 
2 
3 
4 
10 
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una capacitación 
y/o entrenamiento 
que le permita 
ofrecer un 
servicio de 
atención al 
cliente, de calidad 
 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
 
5 
11.- Usted 
considera que la 
entidad financiera 
le ofrece el 
incentivo 
adecuado (sueldo, 
promociones y 
ascensos) para 
tener una 
motivación acorde 
con éste 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
 
1 
2 
3 
4 
5 
11 
Precisar si la 
calidad del 
servicio  es 
una estrategia 
financiera 
para impulsar 
la 
productividad 
en la entidad 
financiera en 
la ciudad de 
Tumbes. 
12.- ¿Usted 
considera que la 
calidad del 
servicio es una 
estrategia 
financiera que 
impulsa la 
productividad en 
la entidad 
financiera? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
1 
2 
3 
4 
5 
12 
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Tabla 3. Codificación de datos de los clientes de Financiera Confianza 
 
 Variable Ítems  Categoría Código 
Alternativa Ítems 
 
Evaluar la 
calidad de 
servicio de 
atención al 
cliente de la 
entidad 
Financiera 
Confianza – 
Tumbes-
2014 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Conocer la 
opinión de 
1.- Usted considera 
que al recibir el 
servicio prestado por 
la agencia, cumple 
con el principio de 
“fiabilidad”, es decir, 
ausencia de errores  
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo  
f. Muy en desacuerdo 
 
1 
2 
3 
4 
5 
 
1 
2.- Usted considera 
que el servicio que le 
brindan en la 
agencia, esta es 
rápida y responsable 
 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo  
f. Muy en desacuerdo 
 
1 
2 
3 
4 
5 
2 
3.- Usted considera 
que el personal 
administrativo que se 
desempeña en la 
agencia, al brindarle 
sus servicios, le 
proporciona la 
cortesía adecuada 
 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo  
f. Muy en desacuerdo 
 
1 
2 
3 
4 
5 
3 
4.- Usted considera 
que los empleados 
que laboran en la 
agencia, se esmeren 
en buscar un  
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo  
1 
2 
3 
4 
5 
4 
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los clientes 
sobre la 
calidad del 
servicio que 
ofrece la 
entidad, 
Financiera 
Confianza 
en la 
agencia de 
Tumbes. 
 
servicio que le 
reconozca y 
comprenda sus 
necesidades 
 
f. Muy en desacuerdo 
 
5.- Usted considera 
que el servicio que le 
brinda la agencia, 
administrativa y 
operativamente, es 
un servicio adecuado 
 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo  
f. Muy en desacuerdo 
 
1 
2 
3 
4 
5 
5 
6.- Usted considera 
que el servicio que 
brinda la agencia, 
administrativa y 
operativamente, es el 
que usted esperaba 
 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo  
f. Muy en desacuerdo 
 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7.- ¿Usted considera 
que sus expectativas 
son superadas por la 
realidad 
administrativa y 
operativa que la 
agencia le ofrece? 
 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo  
f. Muy en desacuerdo 
 
1 
2 
3 
4 
5 
7 
8.- ¿Usted considera 
que la calidad de 
servicio es una 
estrategia financiera 
que impulsa la 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
e. En desacuerdo  
1 
2 
3 
4 
5 
8 
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productividad en la 
entidad financiera? 
 
f. Muy en desacuerdo 
 
 
 
3.9. Criterios éticos  
Criterios Características éticas del criterio 
Consentimiento 
informado 
Los colaboradores tienen que estar de acuerdo con ser 
informados y estar al tanto de sus responsabilidades y 
derechos. 
Confidencialidad Aseverar el resguardo de las identificaciones de los que 
participan como informadores de la investigación. 
3.10. Criterios de rigor científico  
Validez 
La validez concierne a la interpretación correcta de los resultados y se convierte en un 
soporte fundamental de las investigaciones. El modo de recoger los datos, de llegar a 
captar los sucesos y las experiencias desde distintos puntos de vista, el poder analizar 
e interpretar la realidad a partir de un bagaje teórico y experiencial, el ser cuidadosa 
en revisar permanentemente los hallazgos, ofrece al investigador un rigor y una 
seguridad en sus resultados. 
 
Confiabilidad 
La confiabilidad de un cuestionario se refiere a la consistencia de las puntuaciones 
obtenidas por las mismas personas, cuando se las examina en distintas ocasiones con 
los mismos cuestionarios. O como afirma McDaniel y Gates (1992), “es la capacidad 
del mismo instrumento para producir resultados congruentes cuando se aplica por 
segunda vez, en condiciones tan parecidas como sea posible” (p.302). Es decir, el 
instrumento arroja medidas congruentes de una medición a las siguientes. 
De acuerdo con los señalados autores, la pregunta clave para determinar la 
confiabilidad de un instrumento de medición es: ¿si se miden fenómenos o eventos 
una y otro vez con la respuesta con el mismo instrumento de medición, se obtiene los 
mismos resultados u otros muy similares? si la respuesta es afirmativa, se dice que el 
mismo instrumento es confiable. 
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CAPÍTULO IV 
 ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS  
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4.1. Tabulación de los datos  
La tabulación de la información radica en la ejecución de establecer y ordenar datos 
previamente agrupados, a través de  los métodos de recolección de datos. 
Para la ejecución de este procedimiento se fabricó una matriz de doble ingreso para 
congregarlos consecuentemente de su contabilidad, el cual contribuye a un manejo 
eficiente de estos propios dichos y una ligera resolución. 
Consecutivamente, se acopiaron la información según al punto de perspectiva, ya 
considerando en las variables reales, y se situaron en un cuadro donde se presentaron 
concisamente, así como admitió además de una forma escrita redactar los datos en 
ficheros para aglomerar y sistematizar los datos. Así como se presenta a continuación. 
 
 
TABLA 4. TABULACION  
Resultado de la opinión de los trabajadores, que labora en la entidad 
“Financiera Confianza”. 
Ítems Códigos 
1 2 3 4 5 
01 8 5 4 0 0 
02 3 9 0 5 0 
03 7 8 0 0 2 
04 4 9 2 2 0 
05 7 8 0 2 0 
06 9 7 1 0 0 
07 4 10 0 3 0 
08 6 7 0 4 0 
09 5 7 5 0 0 
10 7 5 0 4 1 
11 8 9 0 0 0 
12 6 7 4 0 0 
Total 74 91 16 20 3 
Fuente: Instrumento aplicado al personal de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes - 2014 
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TABLA 5. TABULACION  
Resultado de la opinión de los clientes, que labora en la entidad “Financiera 
Confianza”. 
Ítems Códigos 
1 2 3 4 5 
01 47 25 27 0 0 
02 22 29 20 28 0 
03 48 20 31 0 0 
04 19 32 16 32 0 
05 47 39 0 13 0 
06 0 40 49 10 0 
07 12 30 47 10 0 
08 37 37 18 7 0 
Total 232 252 208 100 0 
Fuente: Instrumento aplicado al cliente de la entidad Financiera Confianza – Tumbes 
– 2014 
 
4.2. Análisis de los resultados  
 
La interpretación y el análisis de los datos, se ejecutó de la siguiente manera, tal 
como se muestra a continuación. 
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FIGURA N° 1 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes – 2014 
 
 
Figura Nº 1: Respuestas de los clientes que consideran, que al obtener el servicio 
facilitado por la entidad financiera, se practica el principio de fiabilidad. 
 
Interpretación: 
En esta figura N°1, sobre la percepción de los clientes de la entidad Financiera 
confianza Agencia Tumbes, se observa, que los resultados concuerdan con la 
evaluación del personal que trabaja en la entidad financiera. 
Puesto que el 47.48% de los clientes encuestados indican estar demasiado de acuerdo 
con respecto a que el servicio recibido desempeña con el principio de “fiabilidad”, es 
decir ausencia de faltas. El 25.25% así lo ratifico al estar de acuerdo. Un 27.27 se 
mostró neutral al respecto. 
 
 
 
 
 
 
Muy de
acuerdo
De acuerdo Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo
En
desacuerdo
Muy en
desacuerdo
47.48%
25.25% 27.27%
0% 0%
¿ Usted considera que al recibir el servicio prestado por la 
entidad financiera, cumple con el principio de “fiabilidad”, 
es decir, ausencia de errores?
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FIGURA N° 2 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes – 2014 
 
Figura Nº 2: Respuestas de los clientes que consideran, que el servicio que le ofrecen 
en la agencia, es ligero y responsable. 
 
Interpretación: 
En esta figura la información que se presenta continua señalando que los resultados 
coinciden con la percepción dada por el personal de la entidad financiera, ya que un 
22.22% de los clientes encuestados dijeron estar muy de acuerdo en cuanto al servicio 
que brida la agencia es rápida y responsable. Un  29.30% lo confirman al estar de 
acuerdo, un 20.20% se mantuvo neutral con respecto a la pregunta y el 28.28% de los 
clientes encuestados manifestaron estar en desacuerdo.  
 
De este se puede deducir que un 51.52% están de acuerdo con el servicio que reciben 
de la agencia es rápida y responsable, el 20.20% demostró su neutralidad y el 28.28% 
afirmaron estar en desacuerdo. 
 
 
 
 
Muy de
acuerdo
De acuerdo Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo
En
desacuerdo
Muy en
desacuerdo
22.22%
29.3%
20.2%
28.28%
0%
¿Considera usted que el servicio que le brindan en la 
agencia, esta es rápida y responsable?
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FIGURA N° 3 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes – 2014 
 
Figura Nº 3: Respuestas de los clientes que consideran, que  el personal administrativo 
que al brinda sus servicios  le proporciona la cortesía adecuada. 
 
Interpretación: 
Los resultados que se presentan en esta figura es el 48.49% de los clientes encuestados 
declararon estar muy conforme con relación a que el personal administrativo que 
trabaja en la agencia, al brindarle el servicio, le suministra la cortesía adecuada. El 
20.20.9% afirma estar de acuerdo, y el restante 31.31% expreso su neutralidad. 
 
Esta dato es efectivo para la entidad financiera, puesto que desempeña con el principio 
fundamental de cualquier programa o método de calidad, pero tampoco olvidando a o 
anteriormente mencionados que le dan figura al mismo. 
 
 
 
 
 
 
Muy de
acuerdo
De acuerdo Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo
En
desacuerdo
Muy en
desacuerdo
48.49%
20.2%
31.31%
0% 0%
¿Considera usted que el personal administrativo que se 
desempeña en la agencia, al brindarle sus servicios, le 
proporciona la cortesía adecuada?
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FIGURA N° 4 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de la entidad Financiera Confianza – Tumbes – 
2014 
 
Figura Nº 4: Respuestas de los clientes que consideran, que trabajan en la agencia se 
lustran en prestar un servicio de calidad que admita y perciba sus necesidades. 
Interpretación: 
La información de este resultado desmejora levemente la tendencia positiva por parte 
del personal que labora en la entidad Financiera Confianza. Esto se debe a que un 
19.20% de los clientes encuestados respondió estar muy de acuerdo en que los 
empleados que laboran en la entidad financiera, se esmere en buscar un servicio que 
le reconozca y le comprenda sus necesidades. Otro 32.32% apoyo este criterio al estar 
de acuerdo. Un 16.16% se mantuvo neutral, y el 32.32% en desacuerdo con esta 
proposición. 
Teniendo estos respectivos datos, se puede examinar de una forma precisa este aspecto 
en cualquier programa de servicio, puesto que todos estos principios inciden de una 
manera negativa o positiva en dicho proceso, y el cliente establece como y cuando se 
da apropiadamente. 
 
 
 
 
Muy de
acuerdo
De acuerdo Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo
En
desacuerdo
Muy en
desacuerdo
19.2%
32.32%
16.16%
32.32%
0%
¿considera usted que los empleados que laboran en la 
agencia, se esmeran en prestar un  servicio de calidad que 
reconozca y comprenda sus necesidades?
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FIGURA N° 5 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes – 2014 
 
Figura Nº 5: Respuestas de los clientes que consideran, que el servicio que le 
brindan en la agencia es un servicio adecuado. 
 
Interpretación: 
Esta nueva figura sobre las expectativas del cliente, proporciona relevante que apoya 
y contribuye a percibir lo positivo que se ha señalado desde un inicio, según la 
precepción de los trabajadores de la entidad financiera. Esto se debe a que un 47.48% 
de los clientes encuestados dijo estar muy de acuerdo con respecto al adecuado servicio 
que le b rinda la agencia administrativa y operativamente. Otro 39.39% lo confirman 
al señalar estar de acuerdo, y un 13.13% de los clientes encuestados que están en 
desacuerdo. Esto no es beneficio para la entidad financiera. El cual debe ser revisado 
e indagar por que el 13.13% de los clientes manifestó tal actitud. 
 
 
 
 
 
 
Muy de
acuerdo
De acuerdo Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo
En
desacuerdo
Muy en
desacuerdo
47.48%
39.39%
0%
13.13%
0%
¿Considera usted que el servicio que le brinda la agencia, 
administrativa y operativamente, es un servicio adecuado?
  49 
 
FIGURA N° 6 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de la entidad Financiera Confianza – Tumbes – 
2014 
 
 
Figura Nº 6: Respuestas de los clientes que consideran, que el servicio que brinda la 
agencia es el que esperaban. 
 
Interpretación: 
El resultado de esta figura acerca de las expectativas, contradicen todo lo positivo que 
se ha venido manteniendo sobre el servicio que brinda esta entidad financiera, ya que 
no se obtuvo respuesta en el renglón “muy de acuerdo”. Un 40.40% de los clientes 
encuestados afirmo estar de acuerdo con respecto a que la agencia ofrece 
administrativa y operativamente es el que “esperaba”; sin embargo un 49.50% no 
apoyo este criterio y el restante 10.10% lo negó al estar en desacuerdo. 
 
En este dato se puede apreciar que el cliente es quien valora si es bueno o malo el 
servicio brindado, aquí una cantidad reveladora ya no distingue que el servicio sea el 
que ellos esperaban.  
 
 
 
Muy de
acuerdo
De acuerdo Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo
En
desacuerdo
Muy en
desacuerdo
0%
40.4%
49.5%
10.1%
0%
¿Considera que el servicio que brinda la agencia, 
administrativa y operativamente, es el que usted esperaba?
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FIGURA N° 7 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de la entidad Financiera Confianza – Tumbes – 
2014 
 
Figura Nº 7: Respuestas de los clientes que consideran, que sus expectativas son 
superadas por la realidad administrativa y operativa que la agencia les ofrece. 
 
Interpretación: 
Esta figura N°7 es decisivo sobre las expectativas de los clientes, ya que el resultado 
se presenta disperso, y en consecuencia nada favorable con la calidad de servicio que 
pretende dar esta entidad financiera. Esto se debe a que un 12.12% de los clientes 
encuestados indico estar muy de acuerdo con respecto a sus expectativas son superadas 
por el servicio recibido. Otro 30.30% lo afirmo al estar de acuerdo. Pero un 47.48% 
no apoyo estas afirmaciones; y el restante 10.10% lo negó al señalar su desacuerdo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Muy de
acuerdo
De acuerdo Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo
En
desacuerdo
Muy en
desacuerdo
12.12%
30.3%
47.48%
10.1%
0%
¿Considera usted que sus expectativas son superadas por 
la realidad administrativa y operativa que la agencia le 
ofrece?
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FIGURA N° 8 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los clientes de la entidad Financiera Confianza – Tumbes – 
2014 
 
Figura Nº 8: Respuestas de los clientes que consideran, que la calidad de servicio es 
una estrategia financiera que impulsa la productividad. 
 
Interpretación: 
Esta figura muestra los datos obtenido sobre la percepción de los clientes de la entidad 
Financiera Confianza – Tumbes, con relación a la calidad del servicio como estrategia 
financiera para impulsar la productividad de la entidad financiera. En este sentido, un 
37.37% de los clientes encuestados manifestaron estar muy de acuerdo que la calidad 
del servicio es una estrategia financiera que impulsa la productividad en esta. Un 
37.37% apoya la pregunta planteada al estar de acuerdo. Un 18.18% se mantuvo 
neutral; y el restante 7.10% se mostró en desacuerdo. 
 
  
 
 
 
 
 
 
Muy de
acuerdo
De acuerdo Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo
En
desacuerdo
Muy en
desacuerdo
37.37% 37.37%
18.18%
7.1%
0%
¿Considera usted que la calidad de servicio es una estrategia 
financiera que impulsa la productividad en la entidad 
financiera?
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FIGURA N° 9 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los empleados de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes – 2014 
 
Figura Nº 9: Respuestas de los colaboradores que consideran, que la concentración 
de los esfuerzos en su labor, es la más adecuada. 
 
Interpretación: 
Respecto al resultado de la figura N° 9, relacionado a la opinión del personal que labora 
en la entidad Financiera Confianza, se obtuvo que un 47.1% de los encuestados 
afirmaron estar muy de acuerdo con respecto a que la concentración de los esfuerzos 
en la prestación del servicio del personal de la entidad Financiera Confianza, es el más 
adecuado; otro 29.4% sostuvo estar de acuerdo, y el restante 23.5% neutro, es decir, 
no está de acuerdo ni en desacuerdo. 
Lo que resalta en esta información es que el 76.5% de los encuestados consideran que 
se esfuerzan laboralmente para que su servicio sea el más adecuado. Existiendo un 
23.5% que no contesto. 
 
 
 
 
 
Muy de
acuerdo
De acuerdo Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo
En
desacuerdo
Muy en
desacuerdo
47.1%
29.4%
23.5%
0% 0%
¿Considera usted que la concentración de los esfuerzos en 
su labor dentro de la agencia, es la más adecuada?
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FIGURA N° 10 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los empleados de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes – 2014 
 
Figura Nº 10: Respuestas de los colaboradores que consideran, ser eficientes en el 
manejo de los recursos de la agencia. 
 
Interpretación: 
En la figura N° 10, los resultados fueron: un 17.7% de los empleados señalaron estar 
muy de acuerdo con ser eficiente en el manejo de los recursos de la agencia; otro 52.9% 
dijo estar de acuerdo; y el 29.4% manifestó su neutralidad. 
 
Esto demuestra que el 70.6% de los empleados manifiestan esta actitud positiva en su 
centro de labores. Mientras que el 29.4% de los empleados manifiestan su neutralidad. 
 
 
 
 
 
 
 
Muy de
acuerdo
De acuerdo Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo
En
desacuerdo
Muy en
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17.7%
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¿Considera usted ser eficiente en el manejo o uso de los 
recursos de la agencia donde se desempeña?
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FIGURA N° 11 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los empleados de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes – 2014 
 
Figura Nº 11: Respuestas de los colaboradores que consideran, que se adaptan 
satisfactoriamente con los avances tecnológicos. 
Interpretación: 
Tal como se observa en la figura N° 11, demuestra que el 41.2% del personal 
encuestado sostuvo estar muy de acuerdo en cuanto a la adaptación satisfactoria a los 
avances tecnológicos en su centro de trabajo Financiera Confianza; otro 47.1% dijo 
estar de acuerdo; y el 11.7% no aprecio su adaptación. 
 
Esto demuestra que el 88.3% del personal está capacitado para adecuarse y 
posesionarse el desafío que sobrelleva el progreso tecnológico dentro de su centro de 
trabajo; y un 11.7% no se adapta. 
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  55 
 
FIGURA N° 12 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los empleados de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes – 2014 
 
Figura Nº 12: Respuestas de los colaboradores que consideran, que la agencia realiza 
una exclusión de los procesos repetitivos, en la prestación del servicio.  
 
Interpretación: 
En la figura N°4 demuestra un 23.5% de los encuestados indico estar muy de acuerdo 
en que las agencias eliminen los procesos repetitivos, en el servicio al cliente; otro 
52.9%contesto estar de acuerdo; un 11.8% manifestó su neutralidad; y el 11.8% en 
desacuerdo. 
 
El cual demuestra que el 76.4% de los encuestados afirman estar de acuerdo; otro 
11.8% manifiestan su neutralidad; y el 11.8% en desacuerdo. 
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FIGURA N° 13 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los empleados de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes – 2014 
 
Figura Nº 13: Respuestas de los colaboradores que consideran, que brinda cada vez 
mejor la atención al cliente. 
 
Interpretación: 
Tal como se observa en la figura N° 13 que un 52.9% del personal demostró estar muy 
de acuerdo en que se le brinda cada vez mejor la atención al cliente, y un 47.1 indico 
estar de acuerdo. 
 
Lo resaltante de este dato es que el cien por ciento del personal de la entidad Financiera 
confianza brinda cada vez mejor la atención al cliente. 
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FIGURA N° 14 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los empleados de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes – 2014 
 
Figura Nº 14: Respuestas de los colaboradores que consideran, que el servicio que 
brindan administrativa y operativa es un servicio de calidad y adecuado. 
 
Interpretación: 
Esta figura muestra un  52.9% del personal indica estar muy de acuerdo que la calidad 
de servicio que ofrece la agencia administrativa y operativa  es adecuada; otro 41.2% 
está de acuerdo, y el restante que es el 17.7% neutro. 
 
De manera que existe una alta cantidad de empleados  de la entidad Financiera 
Confianza que ofrece un servicio adecuado al cliente de dicha entidad. 
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FIGURA N° 15 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los empleados de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes – 2014 
 
Figura Nº 15: Respuestas de los colaboradores que consideran, que el servicio que 
brindan al cliente es el más esperado. 
 
Interpretación: 
Tal como se observa en la figura N° 15, que el 23.5% del personal encuestado que 
afirma que está muy de acuerdo que el servicio que le brinda la agencia al cliente, 
administrativo y operativo, es él que esperaba; y de acuerdo un 58.8% contra un 17.7% 
en  que está en desacuerdo. 
 
Esto indica un porcentaje alto que piensa que el servicio que ofrece la agencia al 
cliente, administrativo y operativo, es él esperado por el cliente. 
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FIGURA N° 16 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los empleados de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes – 2014 
 
Figura Nº 16: Respuestas de los colaboradores que consideran que el servicio que 
brinda la agencia es el más deseado. 
 
Interpretación: 
Los resultados de esta figura N° 16, reflejan que un 35.3% de los trabajadores 
encuestados manifiestan estar muy de acuerdo en que el servicio (administrativo y 
operativo) que la agencia le brinda al cliente es el más deseado. Otro 41.2% confirmo 
estar de acuerdo; el restante que es 23.5% en desacuerdo. 
 
Lo notable de este resultado, es que este es un aspecto clave en cualquier entidad 
financiera; un 76.5% de los empleados así lo ratifican. 
 
Lo perjudicial relativo a este dato es que preexiste un 23.5% que no divisa así esta 
realidad. 
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 FIGURA N° 17 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los empleados de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes – 2014 
 
 
Figura Nº 17: Respuestas de los colaboradores que consideran, que existe una 
comunicación efectiva con su jefe inmediato. 
 
 
Interpretación: 
Esta figura presentan los resultados que ratifican lo siguiente: un 29.4% de los 
colaboradores en la entidad Financiera Confianza, indico que existe en el aspecto 
laboral una comunicación positiva entre ellos sus jefes inmediatos en el aspecto 
laboral; un 41.2% declaró estar de acuerdo, y el restante  29.4% se mantuvo neutral. 
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FIGURA N° 18 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los empleados de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes – 2014 
 
Figura Nº 18: Respuestas de los colaboradores que consideran, que la entidad 
financiera les proporciona capacitación y/o entrenamiento, que le permite ofrecer un 
servicio de atención al cliente de calidad. 
 
Interpretación: 
La figura N° 18, muestra una indagación dispersa, es decir, un 41.2% de los 
trabajadores encuestados manifestaron estar muy de acuerdo en cuanto a que la entidad 
financiera le brinda la adiestramiento y/o preparación para brindar un servicio de 
atención al cliente de calidad; otro 29.4% manifestó estar de acuerdo; un 23.5% indico 
estar en desacuerdo y el restante 5.9% muy en desacuerdo. 
Este aspecto es muy significativo en todo sistema o programación de atención al 
público.  
Por lo tanto hay muchas opiniones confrontadas entre los colaboradores, dicha 
situación tiene que analizarse de una manera urgente, puesto que se tiene que adiestrar 
a todos los colaboradores de una manera continua puesto que el mercado financiero 
actual lo requiere y como es una empresa de servicios sus colaboradores son los 
elementos principales en el desarrollo de esta actividad.  
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FIGURA N° 19 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los empleados de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes – 2014 
 
Figura Nº 19: Respuestas de los colaboradores que consideran, que la entidad 
financiera le ofrece un incentivo adecuado, para tener un incentivo acorde con este. 
 
Interpretación: 
En esta figura se puede observar que un 47.1% del personal encuestado respondió estar 
muy de acuerdo en cuanto a que la entidad financiera le ofrece el incentivo adecuado 
que propine una motivación acorde con el mismo. Otro 52.9% así lo confirmo al estar 
de acuerdo. 
 
Observando y analizando dicho resultado se tiene de implementar un programa que 
tenga como finalidad optimizar la calidad de servicio brindada a los clientes, cuenta 
con el soporte absoluto de los colaboradores, que el cien por ciento del personal así lo 
confirman. 
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FIGURA N° 20 
 
Fuente: Instrumento aplicado a los empleados de la entidad Financiera Confianza – 
Tumbes – 2014 
 
Figura Nº 20: Respuestas de los empleados que consideran, que la calidad del 
servicio, es una estrategia financiera, que impulsa la productividad. 
 
Interpretación: 
Tal como se observa en esta figura, que los datos obtenidos de los trabajadores de la 
entidad financiera, respecto a si la calidad del servicio es considerada como una 
estrategia financiera que impulsa la productividad de esta entidad financiera. 
 
El resultado fue positivo, ya que un 35.30% de los empleados encuestados afirmo estar 
muy de acuerdo con esta proposición; otro 41.2% así lo reafirma al estar de acuerdo. 
Solo un 23.50% no respondió a la pregunta.  
 
Los datos obtenidos de una manera directa, confirman que el objetivo de dicho estudio, 
donde se supone la calidad del servicio como una “estrategia financiera” que incide en 
el desarrollo de esta entidad financiera.  
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4.3.   Discusión de resultados 
 
En relación a los resultados obtenidos y contrastados con nuestro marco teórico y 
antecedentes encontrados, y en base a los ítems identificados en la matriz de 
operacionalización de variables, señalaremos lo siguiente: 
Para mejorar el servicio de atención, se debe eliminar varios procesos que retardan 
la entrega de una buena atención, o que causan doble función en los trabajadores, 
impidiendo mejorar la rapidez en el servicio de  atención al cliente; también se 
analizó reducir el uso de formatearía que los clientes y trabajadores tienen que llenar 
en la venta de sus servicios, con la plena seguridad que esta acción, mejorará la 
percepción de un buen servicio a los clientes. 
 
Por otro lado, es de suma importancia la relación entre los trabajadores y sus 
superiores, para poder mantener el buen ambiente laboral y este se vea reflejado en 
la buena atención a los clientes; en Financiera Confianza, se observa que la 
mencionada relación está en procesos de mejora, existiendo todavía deficiencias, lo 
cual genera esporádicamente un ambiente  laboral desfavorable en los colaboradores 
desmotivando a realizar un buen servicio a los clientes. 
 
Se mencionaba la importancia de la capacitación al personal, para que estos puedan 
desarrollar mejor sus habilidades, generar nuevas ideas, para mejorar los procesos 
con miras a brindar la mejor atención a los clientes; Financiera Confianza, realiza 
esfuerzos denodados por mejorar este factor, pero debido a los escasos recursos 
financieros, estas capacitaciones no se realizan de manera permanente o son 
desarrolladas por los trabajadores de rango medio, que a su vez no están muy bien 
capacitados. 
 
Se discutió, que una buena atención pasa por un personal motivado a realizar un buen 
servicio, y una de las motivaciones que Financiera Confianza realiza entre sus 
trabajadores, es la línea de carrera mediante promociones o ascensos, para lo cual 
existen una  normativa en donde se indica  lo necesario que deben cumplir, para 
lograr la promoción, lo cual siempre está ligado a un incremento remunerativo. 
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CAPITULO V 
PROPUESTA DE INVESTIGACIÓN. 
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5.1.-  Fundamentación 
 
El análisis tiene como base principal la administración de las interacciones con los 
compradores, las organizaciones deberían de mejorar mediante estrategias o 
capacitaciones a sus colaboradores encargados de esta administración; los saberes, 
habilidades y capacidades que guardan relación con el servicio al cliente. 
Debido al transcurso de una transformación apresurada y donde la competitividad de 
todo el mundo se está relacionando gracias al fenómeno de la globalización, en donde 
la economías y la competencia libre están caracterizando en el entorno organizacional, 
necesariamente es donde nace la filosofía de la calidad de servicio de atención al 
cliente, que se programa como un revolucionario y nuevo sistema de gestión 
empresarial además un elemento de orden principal para la competitividad de las 
empresas. 
La filosofía de la calidad de servicio de atención al cliente, suministra una idea global 
que impulsa el progreso perenne en la empresa y la involucración de todos sus 
miembros, centralizando en la satisfacción tanto del cliente interno como del externo.  
El concepto de calidad de servicio de atención al cliente, es tradicional relacionarlo 
con la calidad del producto, se identifica como adaptable a todo el dinamismo 
industrial y a todo tipo de entes. 
El corporación internacional de normalización, ISO, ha definido a la calidad como la 
totalidad de particularidades de una institución que le otorga la capacidad para 
satisfacer necesidades explicitas e implícitas. 
 
Todo esto es relevante cuando se destaca a una empresa donde se formula la misión y 
visión teniendo en cuenta la calidad del servicio que brinda, debe, antes que nada, 
entender que un servicio se supone de calidad cuando consigue su fin: satisfacer las 
necesidades de los clientes, en el contemporáneo y en el futuro. 
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La calidad de servicio de atención al cliente está concisamente interrelacionada con la 
administración y eficacia de un encadenamiento organizacional que coopera y ayuda 
a su realización como elemento operativo y administrativo de la agencia. Un servicio 
de calidad tiene que tener la noción y seguimiento de las normas enmarcadas por la 
gerencia en materia de servicio al cliente, la práctica de una organización estructural 
conformada por profesionales eficaces donde se pueda observar los roles y funciones 
de cada colaborador estén correctamente asignadas, la existencia de una cultura 
direccionada al cliente ya sea interno o externo, la administración de cartera de 
clientes, el dimensionamiento de la capacidad logística en función del nivel de servicio 
estipulado por la dirección y la gestión de las expectativas y la relación entre el nivel 
de servicio y costo. 
 
De allí, que este documento contiene algunos lineamientos gerenciales orientados 
hacia la entidad Financiera Confianza, que lograrían administrar a esta institución en 
la enunciación de correctores para la perfeccionamiento de su capacidad de servicio al 
cliente. 
 
 
5.2.- Objetivos Específicos  
 
Lineamiento: Potenciar la cultura empresarial que contribuya con la progreso de la 
calidad del servicio de atención al cliente en la entidad Financiera Confianza, en la 
agencia de Tumbes.  
 
Acciones a seguir: 
a.-  Instituir una conducción conveniente de la información (dirección – empleado – 
cliente) 
 
b.- Favorecer la producción completa mediante de la formación, motivación, 
incentivos y culturas basado en la persona. 
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c.- Construir estrategias para mejorar el manejo y el servicio que brindamos a nuestros 
clientes internos y externos, y que se pueda implementar fácilmente en el día a día en 
la agencia. 
 
d.- Crear sabiduría de lo que significa el cliente para cada colaborador y para la 
agencia. 
 
e.- tener los instrumentos de tipo práctico que admitan optimizar la actitud del 
personal, el trabajo en equipo y la comunicación con el cliente. 
 
f.- Impulsar una cultura de ser reconocidos a nivel del exterior en el entorno 
empresarial y social, como la agencia que presta un servicio memorable en la región 
de Tumbes. 
 
Lineamiento: Fortalecimiento de los procesos de servicio al cliente. 
 
Acciones a seguir: 
a.- Identificar los procesos y sub procesos de servicio al cliente a fin de detectar las 
áreas probables de mejorarse en cuanto al impacto en el servicio. 
 
b.- Instituir itinerarios de gestión de servicio al cliente que midan la eficiencia y 
eficacia en los tiempos de repuesta y atención. 
 
c.- Proporcionar información relativa a la estructura organizativa que lo soporta, 
considerando la preparación del recurso humano y su formación sobre la cultura de 
servicio. 
 
d.- Evaluar procedimientos e implementar mecanismos que garanticen al usuario un 
tiempo justo de espera. 
 
e.- Ampliar contenidos inventivos  mediante una mayor conciliación de la entidad 
financiera a los compases de la demanda que redunden en una mejora de los plazos y 
tiempos de espera. 
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f.- Instituir una enérgica relación de confidencia con los clientes ya que ellos forman 
un capital valioso para la entidad financiera, fundamentada mediante del 
profesionalismo del recurso humano, nitidez de los procesos de servicios y la 
disponibilidad de tiempo, tecnología e infraestructura que permitan satisfacer sus 
necesidades específicas. 
 
Lineamiento: Fortalecimiento de los canales de comunicación e información  
 
Acciones a seguir: 
a.- Originar  la comunicación en distintos direcciones en la agencia que auxilie a la 
toma de medidas de modo efectivo y pertinente. 
 
b.- Ampliar el estudio de los tiempos de servicio que faculte establecer insuficiencias 
en los clientes bajo medidas de atención sabiendo sus favoritismos, de este modo es 
más posible brindar nuevos productos o servicios. 
 
c.- Planear una indagación específica, factiblemente personal; donde el cliente logre 
decir notoriamente sus distinciones, quejas y dudas de modo directo. 
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CAPÍTULO VI 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  
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6.1. Conclusiones  
Luego de haber estudiado vez analizado los resultados conseguidos en este estudio, en 
cuanto a la búsqueda de evaluar la calidad del servicio de atención al cliente en la 
entidad Financiera Confianza a través de una serie de cuestionarios ejecutados a un 
grupo de empleados y clientes se llegó a las siguientes conclusiones. 
 
1. En relación al primer objetivo se concluye, que la calidad de servicio  brindada 
por el personal de Financiera Confianza Agencia Tumbes, es buena, por: 
celeridad, rapidez, reducidos  reclamos, oportunidad  en los créditos. En el 
mismo sentido los clientes afirman recibir una buena calidad de servicio por su 
rapidez, oportunidad, cumplimiento y seguridad. 
 
2. En relación al segundo Objetivo, se elaboró el FODA y se encontraron más 
fortalezas como se describe: Buen ambiente laboral, recursos humanos 
motivados y contentos, bajos intereses activos y altos intereses pasivos, 
incremento de puntos de atención (tambos, Agentes y corresponsalías) en la 
región. Que las debilidades,  mala distribución de áreas de gestión, falta de 
acceso para clientes discapacitados, acumulación de normativas) lo que coloca a 
Financiera Confianza Agencia Tumbes, en un lugar expectante para 
aprovechar  sus oportunidades a través del incremento  de colocaciones de 
créditos, captación de ahorros  y reducir el impacto negativo de sus amenazas. 
 
3. En relación al  tercer objetivo, se ha logrado identificar y describir los 3 
principales factores que generan una buena calidad de servicio y atención al 
cliente (capacitación, comunicación y ascensos, el cual viene acompañado de un 
incremento del sueldo) aceptada y aplicada de manera eficiente por el personal 
de la entidad Financiera Confianza Agencia Tumbes. 
 
4. Se concluye; la calidad de servicio que se ofrece es una táctica de intereses 
financieros para impulsar el rendimiento de la entidad Financiera Confianza 
agencia Tumbes, pues si esta se mantiene a través del tiempo, nos 
permitirá  incrementar clientes, depósitos y colocaciones, generando una mayor 
participación  en la plaza de Tumbes con un incremento del 10%. 
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6.2.   Recomendaciones  
 
En esta investigación se afirma que se cumplieron los objetivos propuestos para 
evaluar la calidad de servicio para mejorar la productividad de la entidad 
Financiera Confianza. 
 
El diagnostico que se hizo en Financiera Confianza mediante el FODA se detectó 
que esta entidad tiene fortalezas para afrontar las debilidades  
 
En cuanto a los factores que generan una buena calidad de servicio son aquellos 
que motivan al personal como capacitaciones, sueldos, comunicación, incentivos, 
ascensos, etc. 
 
Con esta investigación se ha determinado que la calidad de servicio si es una 
estrategia financiera para impulsar la productividad en la entidad Financiera 
Confianza Agencia Tumbes 
 
Las siguientes recomendaciones van dirigido al administrador de la entidad Financiera 
Confianza de la agencia de Tumbes. 
 
Supervisar con frecuencia la programación de la calidad de servicio de atención al 
cliente en forma real y completa, no solo por aumentar la rentabilidad, sino para 
permanecer dentro del mercado. 
 
Incentivar, capacitar y entrenar constantemente al personal, con el propósito de 
mantener actualizado, y así aumentando su competitividad para hacer frente a las 
exigencias del mercado financiero de la ciudad de Tumbes. 
 
Tomar en consideración la opinión de los clientes, quienes son los jueces, proveedores 
y sustentadores de  esta entidad financiera para su permanencia en el mercado 
financiero de la ciudad de Tumbes. 
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ANEXO N° 1 
 
FODA DE LA ENTIDAD FINANCIERA CONFIANZA  AGENCIA TUMBES 
 POSITIVO NEGATIVO 
 
 
 
 
 
EXTERNO 
OPORTUNIDADES 
 
- Crecimiento de la economía 
Regional. 
- Reducción de entidades financieras 
por procesos de fusión. 
AMENAZAS 
- Competencia muy 
agresiva. 
- Problemas con asistencia 
técnica 
 
 
 
 
 
INTERNO 
FORTALEZAS 
- Buen ambiente laboral. 
- Recursos humanos motivados y 
contentos. 
- Bajos intereses activos, y altos 
intereses pasivos. 
- Incremento de puntos de atención 
(tambos, Agentes y corresponsalías) 
en la región. 
DEBILIDADES 
- Mala distribución de áreas 
de gestión. 
- Falta de acceso para 
clientes discapacitados 
- Acumulación de 
normativas 
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ANEXO N° 2 
UNIVERSIDA SEÑOR DE SIPAN 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION 
 
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES DE LA ENTIDAD “FINANCIERA 
CONFIANZA”- AGENCIA TUMBES. AÑO 2014. 
 
 
PRESENTACION 
 
Estimado(a) Cliente. 
El cuestionario que se le presenta a continuación tiene como propósito recoger una serie de 
datos relacionados con la evaluación de la calidad del servicio al cliente en la entidad 
“Financiera Confianza” en la ciudad de Tumbes. La información que pueda brindar será 
utilizada para la elaboración de un proyecto de tesis que estoy desarrollando, como requisito 
exigido por la Universidad. 
En atención a ello, agradezco la colaboración que pueda brindar en la recepción de este 
instrumento y las respuestas que le dé a todos y cada uno de los ítems presentes en el. 
Sin otro particular, 
 
Atentamente, 
 Rosita Haro Ulloa 
 
 
Tumbes, Junio del 2014 
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INSTRUCCIONES 
1. Antes de emitir cualquier repuesta, lea cuidadosamente el cuestionario. 
2. No deje ningún ítem sin respuesta. 
3. El instrumento tiene carácter confidencial, por lo que no es necesario brindar datos 
acerca de su identificación.  
4. Se le agradece responder con objetividad e imparcialidad los ítems formulado en 
este instrumento. 
5. Encierre en un círculo la letra que usted considere correcto, según las proposiciones 
que se le presentan. 
6. Disponga el tiempo que usted considere necesario. 
 
 
Muchas gracias por su colaboración 
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Situación actual de la calidad del servicio de atención al cliente. 
 
1.- ¿Considera usted que al recibir el servicio prestado por la agencia, cumple con el 
principio de “fiabilidad”, es decir, ausencia de errores? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
 
2.- ¿Considera usted que el servicio que le brindan en la agencia, esta es rápida y 
responsable? 
 a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
 
3.- ¿Considera usted que el personal administrativo que se desempeña en la agencia, 
al brindarle sus servicios, le proporciona la cortesía adecuada? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
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4.- ¿considera usted que los empleados que laboran en la agencia, se esmeran en 
prestar un  servicio de calidad que reconozca y comprenda sus necesidades? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
 
Expectativas del cliente sobre la calidad de servicio que ofrece la entidad Financiera 
Confianza agencia Tumbes. 
 
5.- ¿Considera usted que el servicio que le brinda la agencia, administrativa y 
operativamente, es un servicio adecuado? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
 
6.- ¿Considera que el servicio que brinda la agencia, administrativa y 
operativamente, es el que usted esperaba? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
  81 
 
7.- ¿Considera usted que sus expectativas son superadas por la realidad 
administrativa y operativa que la agencia le ofrece? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
 
Calidad de servicio como estrategia financiera que incide en la productividad 
 
8.- ¿Considera usted que la calidad de servicio es una estrategia financiera que 
impulsa la productividad en la entidad financiera? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
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ANEXO N° 3 
UNIVERSIDA SEÑOR DE SIPAN 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION 
 
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA ENTIDAD “FINANCIERA 
CONFIANZA”- AGENCIA TUMBES. AÑO 2014. 
 
PRESENTACION 
 
Estimado(a) Trabajador(a): 
El cuestionario que se le presenta a continuación tiene como propósito recoger una serie de 
datos relacionados con la evaluación de la calidad del servicio al cliente en la entidad 
“Financiera Confianza” en la ciudad de Tumbes. La información que pueda brindar será 
utilizada para la elaboración de un proyecto de tesis que estoy desarrollando, como requisito 
exigido por la Universidad. 
En atención a ello, agradezco la colaboración que pueda brindar en la recepción de este 
instrumento y las respuestas que le dé a todos y cada uno de los ítems presentes en él. 
 
Sin otro particular, 
 
Atentamente, 
 
 Rosita Haro Ulloa 
 
Tumbes, Junio del 2014 
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INSTRUCCIONES  
1. Antes de emitir cualquier repuesta, lea cuidadosamente el cuestionario. 
2. No deje ningún ítem sin respuesta. 
3. El instrumento tiene carácter confidencial, por lo que no es necesario brindar datos 
acerca de su identificación.  
4. Se le agradece responder con objetividad e imparcialidad los ítems formulado en 
este instrumento. 
5. Encierre en un círculo la letra que usted considere correcto, según las proposiciones 
que se le presentan. 
6. Disponga el tiempo que usted considere necesario. 
 
 
Muchas gracias por su colaboración 
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Calidad de servicio al cliente como estrategia productiva. 
 
1.- ¿Considera usted que la concentración de los esfuerzos en su labor dentro de la 
agencia, es la más adecuada? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo  
f. Muy en desacuerdo 
 
2.- ¿Considera usted ser eficiente en el manejo o uso de los recursos de la agencia 
donde se desempeña? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
 
3.- ¿considera usted que se adapta satisfactoriamente en los avances tecnológicos en 
su sitio de trabajo? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
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4.- ¿Considera usted que la agencia realiza una eliminación de los procesos 
repetitivos, en la prestación de sus servicios al cliente? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
 
5.- ¿Considera usted que brinda cada vez mejor, la atención al cliente? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
 
Expectativas del cliente sobre la calidad de servicio que ofrece la entidad Financiera 
Confianza agencia tumbes. 
 
6.- ¿Considera usted que el servicio que brinda la agencia, administrativa y 
operativamente, es un servicio de calidad y adecuado? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
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7.- ¿Considera usted que el servicio que le brinda la agencia al cliente, administrativa 
y operativamente, es él que esperaba? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
 
8.- ¿Considera usted que el servicio administrativa y operativamente que la agencia 
le brinda al cliente es el más deseado? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
 
Factores que inciden en el rendimiento laboral 
 
9.- ¿Considera usted que existe una comunicación efectiva entre Ud. Y su jefe 
inmediato en el aspecto laboral? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
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10.- ¿Considera usted que la entidad financiera le proporciona una capacitación y/o 
entrenamiento que le permita ofrecer un servicio de atención al cliente, de calidad? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
 
11.- ¿Considera usted que la entidad financiera le ofrece el incentivo adecuado 
(sueldo, promociones y ascensos) para tener una motivación acorde con éste? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
 
Calidad de servicio como estrategia financiera que incide en la productividad de la 
entidad Financiera agencia Tumbes. 
 
12.- ¿Considera usted que la calidad del servicio es una estrategia financiera que 
impulsa la productividad en la entidad financiera? 
a. Muy de acuerdo 
b.  De acuerdo 
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
e. En desacuerdo 
f. Muy en desacuerdo 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA  
EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE  EN LA ENTIDAD “FINANCIERA 
CONFIANZA” – TUMBES - 2014 
PROBLE
MA 
OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES TÉCNICA
S 
INSTRUMENTO
S 
¿De qué 
forma la 
evaluación 
de la 
calidad de 
servicio 
mejorará 
la atención 
al cliente 
en la 
entidad, 
“Financier
a 
Confianza
” – 
 
Objetivo general. 
“Evaluar la calidad del 
servicio de atención al 
cliente como estrategia 
financiera para impulsar 
la productividad en la 
entidad, “Financiera 
Confianza” en la agencia 
de la ciudad de Tumbes.” 
 
Objetivos específicos.  
Diagnosticar la situación 
actual de la calidad del 
servicio interno de 
H1: 
La 
evaluación 
de la 
calidad de 
servicio 
mejorará 
la atención 
al cliente 
en la 
entidad 
financiera 
confianza – 
Tumbes- 
2014 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Variable 
independiente 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fiabilidad 
Habilidad de los                                                                                                                                             
empleados para 
brindar el servicio de 
modo cuidadoso y 
fiable. 
Los empleados deben 
dar sensación de 
seguridad al cliente, 
haciéndolos sentir que 
son importantes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
La 
encuesta 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Cuestionario 
 
 
 
 
 
Capacidad de 
respuesta 
Disposición y 
voluntad de los 
empleados en ayudar 
a los clientes y prestar 
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Tumbes – 
2014? 
 
atención al cliente 
prestado por la entidad, 
Financiera Confianza en 
la agencia de Tumbes. 
 
Describir los factores que 
influyen en el 
rendimiento laboral  
cuando se presta el 
servicio al cliente, en la 
entidad, Financiera 
Confianza en la agencia 
de Tumbes. 
 
Precisar si la calidad del 
servicio  es una estrategia 
financiera para impulsar 
la productividad en la 
entidad Financiera 
Confianza en la ciudad de 
Tumbes. 
 
H0: La 
evaluación 
de la 
calidad de 
servicio no 
mejorará la 
atención al 
cliente en la 
entidad 
“Financier
a 
Confianza” 
– Tumbes - 
2014  
 
 
 
 
 
 
La 
Evaluación 
de Calidad 
del Servicio. 
el servicio 
rápidamente. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Empatía 
Esmero del personal 
en comprender las 
necesidades del 
cliente.  
Prestarles a los 
clientes la atención 
individual y 
cuidadosa. 
 
 
 
 
 
Variable 
dependiente 
 
 
 
Fidelización del 
cliente 
Satisfacción del 
cliente objetivo 
principal de la entidad 
financiera. 
 
 
 
Comunicación, 
capacitación, 
incentivos. 
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La atención al 
cliente. 
 
Orientación al 
trabajo y al 
cliente 
Manual de solución de 
problemas. 
La 
encuesta 
Cuestionario 
 
 
 
 
 
 
Opinión de los 
clientes 
respecto al 
servicio 
recibido 
Expectativas de los 
clientes. (Servicio 
adecuado y esperado). 
Perspectivas de los 
clientes. La realidad es 
mejor o peor que las 
expectativas 
(satisfacción o 
insatisfacción) 
 
Evaluación de la calidad del servicio de atención al cliente  en la 
entidad “Financiera Confianza” – Tumbes - 2014 
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